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  I 
摘  要 
进入 21世纪以来，信息技术迅猛发展，企业对信息技术越来越依赖，IT成
为许多业务流程必不可少的部分，IT系统成为管理的重要工具。随着 IT系统规
模越来越大，IT 系统管理越来越复杂，IT 服务管理体系成为影响团队绩效的关
键因素，企业从关注 IT 系统建设转向关注 IT 服务管理。ITIL（Information 
Technology Infrastructure Library，信息技术基础架构库）作为 IT管理最佳
实施经验库被广泛推广运用。 
某公司是一家美资跨国公司，从很早就开始关注 IT 服务管理，运用 ITIL 理
论对 IT 服务管理规范化和标准化。本文对 IT 服务管理的概念及相关技术标准作
了系统介绍，重点分析了 ITIL 管理理论的发展历史、总体框架和核心模块。通
过分析某公司 IT 服务管理系统所需求的业务流程，制定了系统方案设计原则，
详尽地分析了系统功能性需求和非功能性需求。对系统的总体应用架构进行设
计，并详细介绍了服务台、故障管理、服务请求管理、变更管理、知识库管理等
主要功能模块的设计和实现。最后通过测试完成系统建设，帮助企业改进服务管
理流程，提高 IT 服务的整体满意度，保证业务系统稳定运行。 
 
关键词：IT 服务管理；ITIL；服务运营 
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Abstract 
In the 21st century, the rapid development of information technology, companies 
are increasingly dependent on information technology, IT has become an essential part 
of many business processes, IT systems has become an important tool for 
management. With the increasing scope of IT systems, IT systems management more 
complex, IT service management system has become a key factor affecting team 
performance, business are turning to focus on IT service management from IT system 
construction. ITIL (Information Technology Infrastructure Library, IT Infrastructure 
Library) best practices as IT management experience is widely promote the use of the 
library. 
A company which is a US-owned multinational, focus on IT service management 
long time before. It introduces the concept of IT service management system and 
related technical standards, Focuses on the history of the ITIL development, the 
overall framework and core modules. Analyze the needs of A company business 
processes, developed a system design principles, detailed analysis of the system 
functional requirements and non-functional requirements. Design the total system 
architecture, then design and implementation of Service Desk, Incident Management, 
Service Request Management, Change management, Knowledge management 
modules. Finally, test the system and go-live, to help company improve service 
management processes and improve the customer satisfaction with IT services, ensure 
the stable running of business systems. 
 
Key words: IT Service Management；ITIL；Service Operation
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第一章 绪  论 
1.1 研究目的及意义 
近年来，信息技术迅速发展，信息系统日趋多元化，IT系统规模越来越大，
IT系统管理也越来越复杂，很多企业关注起IT服务管理领域。某公司是一家美资
跨国公司, 8100多名员工分布在全球170多个国家，公司从很早就开始重视IT服
务领域，运用ITIL理论对公司的IT服务管理规范化和标准化。本文以某公司为例，
通过对各个管理流程的详尽介绍，更好的了解ITIL理论体系和整体框架结构。研
究ITIL理论是如何帮助企业提升IT服务管理水平，如何改进服务管理流程，提高
内部客户和业务部门对IT服务的整体满意度，在降低服务管理成本的同时创造更
多的经济价值。 
本文的目的就是通过某公司的实践案例，为关注ITIL理论运用的IT服务管理
人员提供一些参考。 
 
1.2 国内外发展现状 
IT服务管理在国际市场处于快速发展期，越来越多的公司加大了这个领域的
投入，许多研究机构、企业开发整合了各类IT服务管理解决方案。例如，HP ITSM 
Reference Model，CA的Unicenter服务管理解决方案，微软公司开发的管理运营
框架（MOF），IBM的Tivoli等。这些解决方案的产生和运用，让企业对IT服务管
理的重要性有了更多的认知，并开始广泛应用。 
相比欧美国家对IT服务管理的成熟应用，国内还处于发展初期。一些较成熟
的IT服务管理方法从90年代末被引入国内，大部分国内企业的IT管理还停留在对
软件的运用和对管理流程的梳理完善上，对IT服务管理的理念还缺乏系统认识和
理解。在过去的十几年里，国内IT服务管理市场应用从最早的金融、电信行业开
始，接着在政府、电力、能源、交通等行业都获得一定的发展[8]。 
 
1.3 系统应用前景 
国际 IT 权威机构加特纳在调查信息系统频繁出现的问题概率时发现，人员
疏忽和流程失误占了 80%，产品技术原因只占 20%。这些数字充分说明，IT运营
中管理方面的问题占了绝大多数，能否有效实施 IT 服务管理对企业信息系统的
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成功运营至关重要。近几年， IT服务管理市场的业务呈现供需两旺平稳较快增
长趋势。根据预测，2015年 IT服务管理市场较 2014年增长 13.9%，总体规模达
到了 853亿元（如图 1.1）[3]。因此设计和实现适合企业使用的 IT 服务管理系统
将会有很广的应用前景。 
 
图 1.1 2011-2015 年 IT 服务管理市场增长预测[3] 
 
1.4 论文研究内容 
    本文以某公司 IT 服务管理系统的实践案例，对各个管理流程进行了详尽介
绍，更好的了解 ITIL 理论体系和整体框架结构。研究 ITIL理论是如何帮助企业
提升 IT服务管理水平，如何改进服务管理流程，提高内部客户和业务部门对 IT
服务的整体满意度，在降低服务管理成本的同时创造更多的经济价值。 
   （1）调查研究国内外 IT服务管理的发展现状； 
   （2）研究 ITIL 的总体框架和核心模块。重点分析某公司的 IT 服务管理运作
模式，对服务运营的各功能性需求进行分析； 
   （3）设计和实现统一的 IT服务管理系统，支持各主要功能模块； 
   （4）对系统进行测试，在测试环境下进行功能性测试和性能测试，获得测试
结果； 
   （5）分析系统实施后对某公司 IT服务管理产生的效果。 
 
1.5 论文组织结构 
论文共分为七章，具体内容结构如下： 
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第一章 绪论，介绍 IT 服务管理系统研究目的及意义，简单介绍当前国内外
IT 服务管理的发展现状，对其应用进行分析； 
第二章 IT 服务管理的概念及相关技术标准，重点介绍了 ITIL 管理理论的总
体框架和核心模块； 
第三章 系统需求分析，对系统设计目标和用户角色做了简要的描述，根据
某公司的业务需求对系统进行功能性和非功能性分析； 
第四章 总体规划设计，详细地介绍了基于 ITIL 的整体服务管理系统的体系
结构、主要功能模块、数据库和安全方案设计； 
第五章 系统实现部分，介绍了该系统开发与运行环境，详细介绍了系统各
主要功能模块的实现，包括服务台，服务请求，变更，知识库等模块。 
第六章 系统测试部分，制定测试方案，在测试环境下进行功能性测试和性
能测试； 
第七章 总结与展望，对某公司 IT 服务管理系统的实例进行总结，希望本文
能给企业启动 IT 服务管理实践提供一些参考。 
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第二章 基本概念及相关技术介绍 
2.1 IT服务管理 
IT 服务管理（ITSM）从上世纪 60 年代被启用以来，有多种不同定义，其中
主要有以下三种说法： 
（1）ITIL v3 认为 IT 服务管理是“实施和管理优质的 IT 服务，以满足业务
的需求” [1]。 
（2）Gartner 认为 IT 服务管理是“一系列通过服务级别协议（SLA）来确保
IT 服务质量的互相协作的流程，它涉及系统管理、网络管理、系统开发管理等
管理活动，并融合了包括变更管理、资产管理、问题管理等众多流程在内的管理
理论和实践 [6] 。” 
（3）itSMF 认为 IT 服务管理是“一种以客户为中心的基于流程的方法，它
通过整合组织业务与 IT 服务，提高组织 IT 服务的提供和支持能力及水平 [5] ”。 
如表 2.1IT 服务管理与传统的 IT 管理不同，它用流程化的方式主动让客户
得到高品质的 IT 服务，满足业务的需求。 
表 2.1 IT 服务管理的转变 
传统的IT管理 转变 IT服务管理（ITSM）
技术导向 流程导向
“救火队” 预防为主
被动 主动
用户 客户
集中式，企业自己完成 分布式，外包
孤立的，分散的 集成的，企业范围内的
“一次性的”，混乱的 可重复的，职责明确的
非正式的流程 正式的最佳实践
从IT部门内部考虑 从业务的角度考虑
具体的运作 面向服务的  
 
图 2.1 为 IT 服务管理基本原理示意图，从图中可以看出 IT 服务管理有两次
转换。第一次转换是先将应用系统、网络、设备和系统等技术管理工作进行“梳
理” ，形成多个流程，如服务基本管理流程、事故管理流程、问题管理流程等。
第二次转换是因为这些流程主要是 IT 内部使用的，后续还要将流程依据客户的
需求“打包”成相应的服务提供给客户，保证服务质量和客户满意度。这样的转
换让 IT 部门和客户之间的交流，从技术语言变成了商业语言，IT 技术对客户更
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